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ABSTRAK
Dalam penelitian ini penulis mengambil judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kinerja Cleaning Service terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT.
ISS Indonesia (Studi Kasus pada Mahasiswa Akademi Kebidanan Sari Mutiara
Medan)”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kinerja cleaning service terhadap kepuasan pelanggan pada PT.
ISS Indonesia di Kebidanan Sari Mutiara Medan. Untuk mengukur dan
menganalisa hubungn ketiga variabel diatas, penulis menyebar kuesioner kepada
84 orang responden dari para mahasiswa Akademi Kebidanan dan menggunakan
skala likert. Kemudian hasil pernyataan responden dari kuesioner tersebut diolah
dan dianalisis dengan menggunakan metode statistik dengan menggunakan alat
bantu software SPSS 20. Uji statistik yang digunakan adalah uji regresi berganda
dengan uji hipotesis t dan f. kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. ISS Indonesia di Sari Mutiara
Medan. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji parsial (uji t) dengan hasil Nilai t hitung
2,810 ˃1,664 t tabel ; Nilai sig 0,007<0,05 α, artinya Ha1diterima dan H01 ditolak.
Kinerja Cleaning Service berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. ISS Indonesia di Sari Mutiara Medan. Hal ini dapat
dilihat dari hasil uji parsial (uji t) dengan hasil Nilai t hitung 3,575 >1,664 t tabel ;
Nilai sig ,001 < 0,05 α, artinya Ha2 diterima dan H02 ditolak. Kualitas Pelayanan
dan Kinerja Cleaning Service secara simultan bersama-sama berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. ISS Indonesia. Hal ini dapat dilihat dari
hasil F hitung (23,730) >Ftabel (3, 11) dan tingkat signifikannya 0,000 < 0,05, Ha3
diterima dan H03 di tolak. Koefisien Determinasi (r2) = (0,608)2 ; r2 = 0,369. Hal
ini berarti 36,9% kepuasan pelanggan ditentukan atau dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan kinerja cleaning service, sisanya 63,1% di tentukan oleh faktor lain.
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Cleaning Service, Kepuasan
Pelanggan




Dalam era perdagangan bebas,
setiap perusahaan menghadapi
persaingan yang ketat. Meningkatnya
intensitas persaingan dan jumlah
pesaing menuntut perusahaan untuk
selalu memperhatikan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta berusaha
memenuhi harapan konsumen
dengan cara memberikan pelayanan
yang lebih memuaskan daripada
yang dilakukan oleh pesaing
(competitor). Dengan demikian,
hanya perusahaan yang berkualitas
yang dapat bersaing dan menguasai
pasar. Kualitas memiliki hubungan
yang erat dengan kepuasan
pelanggan. Kualitas memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan hubungan
yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang, ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka.




menyenangkan. Tujuan suatu bisnis
adalah untuk menciptakan pelanggan
agar mereka puas dengan kualitas
dan kinerja karyawan. Kualitas
pelayanan yang unggul dan konsisten
dapat menumbuhkan kepuasan
pelanggan dan akan mendatangkan
berbagai manfaat.
Kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil
yang dirasakan kemudian
dibandingkan dengan harapan.
Tingkat kepuasan pelanggan sangat
tergantung pada mutu suatu produk
atau jasa (Suprapto, 2011).
Pengukuran kepuasan pelanggan
merupakan elemen penting dalam
menyediakan pelayanan yang lebih
baik, lebih efisien dan lebih efektif.
Apabila pelanggan merasa tidak puas
terhadap suatu pelayanan yang
disediakan, maka pelayanan tersebut
dapat dipastikan tidak efektif dan
efisien. Dalam hal ini terutama
pelayanan publik. Sehingga dapat
diambil kesimpulan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan suatu persepsi
pelanggan bahwa harapannya telah
terpenuhi atau terlampaui. Sehingga
kepuasan pelanggan dapat tercapai
apabila sebuah produk atau jasa
memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan, biasanya pelanggan akan
merasa puas. Oleh karena itu hampir
setiap perusahaan saat ini menyadari
pentingnya arti pelanggan bagi
perusahaan dan berupaya keras untuk




memberikan jasa yang unggul dan
berkualitas. Secara garis besar ada 4
(empat) unsur pokok dalam
pelayanan jasa yang unggul, yaitu
ketepatan, kecepatan, keramahan,
dan kenyamanan. Untuk mencapai




bersikap ramah dan sopan yang
membuat kosumen menjadi merasa
senang dengan pelayanan yang
diberikan.
Selain dipengaruhi oleh
kualitas jasa atau pelayanan,
kepuasan pelanggan juga ditentukan
oleh pengaruh kinerja individu
karyawan. Penilaian kinerja
karyawan juga tidak kalah




karyawan adalah proses penilaian
hasil kerja yang akan digunakan oleh
pihak manajemen untuk memberikan
informasi kepada para karyawan
secara individual, tentang mutu hasil
pekerjaannya dipandang dari sudut
kepentingan perusahaaan. Penilaian
yang dilakukan secara teratur
bertujuan melindugi perusahaan
dalam mencapai tujuannya. Penilaian
kinerja karyawan yang dilakukan





diharapkan harus bertambah baik
sesuai dengan kinerja yang
dibutuhkan perusahaan.
Kinerja menurut Bambang
Kusriyanto dalam A.A.Anwar Prabu
Mangkunegara, (2005:9) adalah
perbandingan hasil yang dicapai
dengan peran serta tenaga kerja per
satuan waktu (lazimnya per jam).
Salah satu strategi yang dapat
menunjang keberhasilan dalam bisnis
perbankan adalah berusaha
menawarkan kualitas jasa dengan
kualitas pelayanan yang tinggi yang
nampak dalam kinerja yang tinggi
dalam performa dari pelayanan yang
ada. Masalah pelayanan sebenarnya
bukanlah hal yang sulit atau rumit,
tetapi apabila hal ini kurang
diperhatikan maka dapat
menimbulkan hal-hal yang rawan
karena sifatnya yang sangat sensitif.
Sistem pelayanan perlu didukung
oleh kualitas pelayanan, fasilitas
yang memadai dan etika atau tata
krama. Sedangkan tujuan
memberikan pelayanan adalah untuk
memberikan kepuasan kepada
konsumen/ pelanggan, sehingga
berakibat dengan dihasilkannya nilai
tambah atau citra positif bagi
perusahaan.
Kelangsungan suatu
perusahaan, sangat ditentukan oleh
kinerja karyawan yang baik, kinerja
karyawan merupakan hasil atau
prestasi kerja karyawan yang dinilai
dari segi kualitas maupun kuantitas
berdasarkan standar kerja yang
ditentukan oleh pihak perusahaan.
Kinerja yang baik adalah kinerja
yang optimal, yaitu kinerja yang
sesuai standar perusahaan dan
mendukung tercapainya tujuan dari
suatu perusahaan. Tinggi rendahnya
kinerja karyawan dipengaruhi oleh
berbagai faktor, diantaranya adalah
faktor disiplin kerja. Disiplin kerja
merupakan suatu komponen yang
menentukan baik buruknya kinerja
seseorang. Karyawan yang disiplin
dalam bekerja akan cenderung untuk
melakukan segala macam
aktivitasnya sesuai dengan tata
aturan, standar maupun tugas dan
tanggung jawab yang menjadi
kewajibannya. Kepatuhan terhadap
peraturan maupun standar kerja yang
telah ditetapkan oleh manajemen
merupakan jaminan keberhasilan
dalam suatu perusahaan yang
bersangkutan, yang pada akhirnya
akan mempengaruhi kinerja dari
perusahaan tersebut.
PT ISS Indonesia merupakan
salah satu perusahaan outsorching
terbesar yang ada di Indonesia pada
saat ini, yang memiliki visi dan misi
untuk menjadi perusahaan facility
service terhebat di Indonesia, serta
yang dapat memberikan dan
mengembangkan pelayanan kualitas
terbaik untuk kepentingan semua
pihak. PT ISS sendiri masuk ke
Indonesia pada tahun 1995 dan




yang bergerak pada bidang facility
service yang memiliki enam bisnis
utama yaitu cleaning service, access
control, property service,
cateringservice, support service, dan
parking service. PT ISS Indonesia




service, ada beberapa pekerjaan yang
dilakukan oleh para cleaner, yaitu
dusting, sweeping, mopping,
vacumming,scrubbing, glass
cleaning, toilet cleaning, dan
pembersihan muntah dan darah, yang
semuanya telah tertuang didalam
deskripsi pekerjaan yang sesuai
dengan Standar Operasional
Prosedur (SOP) yang ditetapkan oleh
perusahaan.
ISS memberikan layanan
yang mempengaruhi gaya hidup
orang lain dan membantu kehidupan
menjdi lebih baik yaitu di akademi
kebidanan Universitas Sari Mutiara
Indonesia. Sebagian Mahasiswa yang
buang sampah sembarangan, tapi
setiap saat Akademi Kebidanandi
Universitas Sari Mutiara Indonesia
selalu bersih dan rapi. Kami
memberikan nilai tambah kepada
mahasiswa sehingga mereka nyaman
dengan pelayanan PT.ISS Indonesia.
Salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan
adalah kualitas pelayanan dan kinerja
karyawan. Kualitas pelayananan dan
kinerja karyawan dalam bidang
kebersihan dapat berdampak pada
kenyamanan proses belajar di
Universitas Sari Mutiara Indonesia.
Sebagian mahasiswa tidak puas
dengan pelayanan yang diberikan PT.
ISS Indonesia disebabkan karena
kurang adanya kualitas pelayanan
dalam bidang kebersihan. Pelayanan
yang diberikan kurang ramah,
ruangan yang kurang bersih, dan
etika yang tidak baik membuat
mahasiswa Akademi Kebidanan
tidak puas akan pelayanan tersebut.
Adapun data mahasiswa yang




yang Masih aktif dan terdaftar di












2015 54 29 25
2016 26 7 19
2017 26 9 17
Sumber : Universitas Sari Mutiara
Indonesia Medan 2018
Pada tabel 1.1 terlihat bahwa
tingkat kepuasan mahasiswa
Akademi Kebidanan di Sari Mutiara
Medan mengalami ketidakstabilan
atau mengalami fluktasi (naik-turun).
hal tersebut dikaitkan dengan masih





bahwa kualitas merupakan suatu
ukuran untuk menilai bahwa suatu
barang atau jasa telah mempunyai
nilai guna seperti yang dikehendaki
atau dengan kata lain suatu barang
atau jasa dianggap telah memiliki
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kualitas apabila berfungsi atau
mempunyai nilai guna seperti yang
diinginkan.
Sedangkan menurut Danang
Sunyoto (2012), “Mutu pelayanan
berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan
konsumen, yaitu adanya kesesuaian
antara harapan dengan persepsi
manajemen, adanya kesesuaian
antara persepsi atas harapan
konsumen dengan standar kerja
karyawan, adanya kesesuaian antara
standar kerja karyawan dengan
pelayanan yang diberikan dengan
pelayanan yang dijanjikan dan
adanya kesesuaian antara pelayanan
yang diterima dengan yang
diharapkan dengan konsumen”.
Menurut Tjiptono (2011:59)
kualitas pelayanan adalah tingkat





teori diatas maka Penulis
menyimpulkan Kualitas pelayanan
adalah nilai unggul suatu barang
atau jasa yang sesuai dengan
harapan konsumen.
Dimensi Pokok Kualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman yang
dikutip oleh Tjiptono (2011:198)
terdapat lima dimensi pokok dalam
















para konsumen dan merespon
permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa
akan diberikan dan kemudian
memberikan jasa secara
cepat.





bisa menciptakan rasa aman
bagi para konsumennya.
















konsumen dan memiliki jam
operasi yang nyaman.
5. Bukti Fisik (Tangible)
Berkenaan dengan daya tarik
fasilitas fisik,
peralatan/perlengkapan yang








kualitas layanan tersebut, maka
kepuasan pelanggan dapat diukur,
dipahami dan dijadikan sebagai suatu
hasil yang baik untuk kepentingan
peningkatan kualitas pelayanan jasa
yang diberikan kepada pelanggan,
baik pelanggan yang baru pertama












pelanggan secara sistematik, akan
mengarahkan pembuat keputusan
untuk bisa membuat yang
berhubungan dengan kualitas
pelayanan.
2. Memberikan Pelayanan yang
Handal
Jika perusahaan sering
membuat kesalahan dan tidak tepat
janji, maka pelanggan akan
kehilangan kepercayaan terhadap
kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan. Jadi sikap
keandalan merupakan karakteristik
yang paling penting dalam menilai
kualitas pelayanan.
3. Memberikan DasarPelayanan
Dasar pelayanan sangat erat
berkaitan dengan keandalan.
Pelanggan menginginkan pelayanan
yang baik bukan sekedar janji. Jadi
perusahaan dituntut bisa memberikan




membuat keadaan lebih buruk,
karena merekakurang mendorong
pelanggan mencoba memecahkan
masalah yang ada, serta tidak
memberikan otoritas pada karyawan
untuk memecahkan masalah. Ada 3
kemungkinan yang terjadi dalam
masalah pelayanan,yaitu:




b. Pelanggan mengadu dan tetap
tidak puas dengan respon
perusahaan.
c. Pelanggan tidak mengadu pada





menurut Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry yang dikutip oleh Fandi
















tingkat pencapaian pelaksanaan suatu
program kegiatan atau kebijakan
dalam mewujudkan sasaran, tujuan,
visi, dan misi organisasi yang






Hasibuan (2012 : 94) dapat diartikan





pengalaman, dan kesungguhan serta
waktu.
Cleaning Service adalah :
Pelayanan yg diberikan terhadap
kebersihan suatu gedung atau
bangunan lainnya, yg dilakukan
secara seksama dan menyeluruh
dengan bantuan alat-alat kebersihan
mesin non mesin serta bahan kimia
(chemical) yg dilakukan oleh seorang
petugas atau perawat kebersihan
(cleaner) Tujuan Cleaning Service
adalah: Menciptakan 5K Kebersihan,
kerapihan, keindahan, keamanan, dan
kenyamanan pada gedung atau
bangunan dll, yg dilakukan oleh
seorang cleaner. Tugas Pokok




yg sudah ditentukan oleh atasan.
Berdasarkan beberapa teori-
teori diatas maka Penulis
menyimpulkan kinerjaCleaning
Service adalah gambaran mengenai
tingkat pencapaian pelaksanaan suatu
program kegiatan atau kebijakan
dalam pelayanan yang diberikan
terhadap kebersihan suatu gedung
atau bangunan lainnya, yg dilakukan
secara seksama dan menyeluruh.
Tujuan dari dilakukan
penilaian kinerja karyawan menurut




















3. Motivasi, dapat digunakan
untuk memotivasi karyawan,
mengembangkan inisiatif,
dan rasa percaya diri
dalam bekerja.








menentukan apa yang harus
diberikan kepada karyawan
yang berkinerja tinggi atau
















kelompok kerja dalam organisasi
menggambarkan kinerja organisasi
sesungguhnya. Untuk mencapai
standar tertentu yang telah ditetapkan
organisasi, ada beberapa hal yang
mempengaruhi individu maupun
organisasi tersebut mencapai standar
kinerja atau hasil kerja tertentu.
Faktor – Faktor yang
Mempengaruhi Kinerja Menurut
Mangkunegara (2013 : 67), ada 2
faktor yang mempengaruhi kinerja
antara lain:
1. Faktor kemampuan Secara
psikologis, kemampuan





2. Faktor motivasi Motivasi




sikap mental yang siap,
mampu secara fisik,
memahami tujuan utama dan




Indikator Kinerja Cleaning Service
Anwar Prabu Mangkunegara
(2009 : 75) mengemukakan bahwa










harinya. Kuantitas kerja ini
dapat dilihat dari kecepatan


















memang dituntut kejeliannya untuk
mengetahui pergeseran kebutuhan
dan keinginan konsumen yang
hampir setiap saat berubah. Pembeli
akan bergerak setelah membentuk
persepsi terhadap nilai penawaran,
kepuasan sesudah pembelian
tergantung dari kinerja penawaran
dibandingkan dengan harapannya.
Menurut Kotler dalam buku
Sunyoto (2013 : 35), kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan
(kinerja atau hasil) yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya.
Konsumen dapat mengalami salah
satu dari tiga tingkat kepuasan umum
yaitu kalau kinerja di bawah harapan,
konsumen akan merasa kecewa tetapi
jika kinerja sesuai dengan harapan
pelanggan akan merasa puas dan apa
bila kinerja bisa melebihi harapan
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maka pelanggan akan merasakan
sangat puas senang atau gembira.
Sementara menurut Kotler &
Keller pengertian kepuasan
pelanggan adalah tingkat keadaan
perasaan seseorang yang merupakan
hasil perbandingan antara penilaian
kinerja/hasil akhir produk dalam
hubungannya dengan harapan
pelanggan. “Satisfaction is the
function of the closeness between
expectations and the product’s
perceived performance. If
performance falls short of
expectations, the consumer is
dissapointed; if it meets expectations,
the consumer is satisfied; if it
exceeds expectations, the consumer
is delighted” (Kotler & Keller,
2013:194).
Berdasarkan beberapa teori-
teori diatas maka Penulis
menyimpulkan kepuasan pelanggan








Menurut Sugiarto (dalam Lupiyoadi,
2010) bahwa pelayanan yang baik
akan dapat menciptakan loyalitas
pelanggan yang semakin melekat erat
dan pelanggan tidak berpaling pada
perusahaan lain. Ikatan emosional
tersebut merupakan wujud dari
loyalitas yang ditunjukan konsumen
kepada perusahaan sebagai bukti atas
kepuasan atas kinerja produk yang
diterimanya.Penjual atau produsen
jasa perlu menguasai unsur-unsur
1. Kecepatan.
Kecepatan adalah waktu yang
digunakan dalam melayani
konsumen atau pelanggan
minimal sama dengan batas




















sopan dan ramah. Oleh
karena itu, keramah tamahan




Rasa nyaman timbul jika
seseorang merasa diterima






kepuasan terhadap pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan
merupakan faktor yang penting
dalam mengembangkan suatu sistem
penyediaan pelayanan yang tanggap
terhadap kebutuhan pelanggan,
meminimalkan waktu dan biaya serta





sasaran dari pelayanan yang
diberikan. Menurut Hawkins dan
Lonney dalam Tjiptono (2011) ada
enam konsep inti yang memiliki
kesamaan diantara beragamnya cara









mereka dengan produk atau
jasa spesifik tertentu.











terhadap produk dan atau
jasa para pesaing.


































kinerja aktual produk atau
jasa perusahaan. Dalam hal











































yang penting untuk dianalisis
dan ditindaklanjuti. Apabila
pelayanan yang diterima atau































X1 : Kualitas Pelayanan
X2 : Kinerja Cleaning Service





sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, oleh karena itu rumusan
masalah penelitian biasanya disusun
dalam bentuk kalimat pertanyaan
(Sugiyono, 2012 : 93). Berdasarkan
perumusan masalah dan kerangka
konseptual yang dikemukakan di atas,

















Ha3 = Terdapat pengaruh





sebuah rancangan bagaimana sebuah
penelitian akan dilakukan.
Rancangan tersebut digunakan untuk
mendapatkan jawaban terhadap
pertanyaan penelitian yang
dirumuskan (Ali Maksum, 2012 : 95).
Metodeyang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode asosiatif.
Metode asosiatif menurut
Sugiyono (2013:55) adalah :
“Penelitian asosiatif adalah suatu
pertanyaan penelitian yang bersifat
menanyakan hubungan antara dua
variabel atau lebih”. Dalam menguji
hipotesis, penulis melakukan
penelitian atas dasar kuesioner
dengan menggunakan perhitungan
persentase, data yang berupa
jawaban – jawaban atas kuesioner
itulah dijadikan dasar bagi penulis
menarik kesimpulan.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis Regresi Berganda
Hasil Pengujian Secara Parsial
( Uji t)
Tabel 4.9
Uji Parsial ( Uji t)
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS
20 (2018)
Berdasarkan tabel 4.9,
dengan α = 0,05 dan n = 84, dan nilai
t tabel = (df=n-k; df=84-3; df=81)
1,664. Maka dapat disimpulkan,
sebagai berikut:
Y= 19,004++e
1. Konstan: ini berarti setiap
variabel bebas memiliki nilai
nol (0) maka nilai variabel
terikat sebesar 19,004.
a. Kualitas Pelayanan (X1)
terhadap beta Kepuasan
Pelanggan (Y). Artinya setiap
kenaikan satu satuan variabel
Kualitas Pelayanan (X1),
maka variabel beta Kepuasan
Pelanggan (Y) akan naik
sebesar 0,172. Dengan asumsi
bahwa variabel bebas yang
lain dari model regresi adalah
tetap.
b. Kinerja Cleaning Service (X2)
terhadap beta Kepuasan
Pelanggan (Y). Artinya setiap
kenaikan satu satuan variabel
Kinerja Cleaning Service (X2),
maka variabel beta Kepuasan
Pelanggan (Y) akan naik
sebesar 0,424. Dengan asumsi
bahwa variabel bebas yang
lain dari
Coefficientsa














a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan







c. Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan (Y),
maka Ha1 diterima dan H01
ditolak. Hal ini dapat terlihat
dari:
Nilai t hitung1,810˃1,664 t tabel
; Nilai sig 0,074 > 0,05α




(Y), maka Ha2diterima dan
H02ditolak. Hal ini dapat
terlihat dari:
Nilai t hitung3,575>1,9896 t
tabel ; Nilai sig ,001< 0,05α
Hasil Pengujian Secara Simultan
( Uji F)
demikian Kualitas Pelayanan
danKinerja Cleaning Service secara
simultan bersama-sama berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan pada






tingkatan ketepatan yang paling baik
dalam analis regresi, dimana hal
yang ditunjukakan oleh besarnya
koefisien determinasi antara nol (0)
dan (1).
Tabel 4.11
Uji Koefisien Determinasi (r2)
Hasil pengujian
pada tabel Coefficientsa




Model Sum of Squares df Mean Square
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS
20 (2018)
PaFda tabeSlig4. .11 dapat dilihat data
1 Regression 135,332 2 67,666 2s3eb,7a0g3ai be,r0ik0u0ta:
Residual 231,239 81 2,855
Total 366,571 83
a. Predictors: (Constant), Kinerja Cleaning Service, KualitasPelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS
20 (2018)
Berdasarkan tabel 4.10,
dengan α = 0,05 dan n = 84, F hitung =
23,730 dan nilaiFtabel = (df1 = k-1;
df1 = 3-1; df1 = 2) (df2 = n-k; df2
=84-3; df2 = 81), maka didapat
nilaiFtabel adalah 3, 11. Dapat






yang kuat, yaitu berada pada
interval 0,6 – 0,799. Jadi
semakin besar nilai r hitung,
maka semakin kuat pula
hubungan antara variabel
tersebut.
disimpulkan bahwa F (23,730) 2. Koefisien Determinasi (r2) =
>Ftabel (3, 11)
hitung
dan tingkat (0,608)2; r2= 0,369. Hal ini
signifikannya 0,000 < 0,05. Hal ini
mengindikasikan hasil penelitian Ha3







Std. Error of th
EstimateR R Square
1 ,608a ,369 ,354 1,689
a. Predictors: (Constant), Kinerja Cleaning Service, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan










yang dilakukankan bahwa variabel
kualitas pelayanan tidak berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. ISS
Indonesia di Universitas Sari Mutiara
Indonesia Medan. Hal ini dapat
dilihat dari hasil uji parsial (uji t)
dengan hasil Nilai t hitung 1,810
<1,9896 t tabel ; Nilai sig 0,074 > 0,05
α, artinya Ha1 ditolak dan H01
diterima.
Hal ini sesuai dengan yang
peneliti paparkan pada bab i dimana
mahasiswa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan PT. ISS
Indonesia disebabkan karena kurang
adanya kualitas pelayanan dalam
bidang kebersihan. Pelayanan yang
diberikan kurang ramah, ruangan
yang kurang bersih, dan etika yang
tidak baik membuat mahasiswa






yang dilakukankan bahwa variabel
Kinerja Cleaning Service
berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. ISS Indonesia di
Universitas Sari Mutiara Indonesia
Medan. Hal ini dapat dilihat dari
hasil uji parsial (uji t) dengan hasil
Nilai t hitung 3,575 >1,9896 t tabel ;
Nilai sig ,001 < 0,05 α, artinya
Ha2diterima dan H02ditolak.





yang telah dilakuakan di dapat
bahwaKualitas Pelayanan danKinerja
Cleaning Service secara simultan
bersama-sama berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT. ISS
Indonesia di Universitas Sari Mutiara
Indonesia.Hal ini dapat dilihat dari
hasilF hitung (23,730) >Ftabel (3, 11)
dan tingkat signifikannya 0,000 <
0,05,Ha3 diterima dan H03 di tolak.
Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan Santi Budi
Utami (2013) tentang “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Kinerja
Karyawan terhadap Kepuasan
Nasabah Pada PT. TASPEN (persero)
Cabang
Yogyakarta”Terdapat hubungan
positifdan signifikan antara kualitas
pelayanan dan kinerja karyawan
secara bersama-sama terhadap
kepuasan nasabah pada PT Taspen
(Persero) Cabang Yogyakarta. Dari
hasil yang diperoleh, pengujian
hipotesis menunjukan bahwa kualitas





Pelayanan dan Kinerja Cleaning
ServiceTerhadap Kepuasan
Pelanggan padaPT. ISS Indonesia
(Studi Kasus pada Mahasiswa
Akademi Kebidanan Sari Mutiara
Medan)” diperoleh bahwa kepuasan
pelanggan (Mahasiswa Akademi
Kebidanan Sari Mutiara Medan)
terhadap kinerja Cleaning Service PT.
ISS Indonesia, dapat diukur dengan
dua variabel yaituKualitas
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Pelayanan dan Kinerja Cleaning
Service. Artinya semakin tinggi
kualitas pelayanan dan kinerja
Cleaning ServicePT. ISS Indonesia,
maka semakin tinggi pula kepuasan
Mahasiswa Akademi Kebidanan Sari
Mutiara Medan terhadap pelayanan
Cleaning Service PT. ISS Indonesia.
4. Semakin tinggi nilai Kualitas
Pelayanan danKinerja
Cleaning Service, maka
semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan pada PT.







Pelayanan dan Kinerja Cleaning
Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan padaPT. ISS Indonesia
(Studi Kasus pada Mahasiswa
Akademi Kebidanan Universitas
Sari Mutiara Indonesia)”, yang telah





kepuasan pelanggan pada PT.
ISS Indonesia di Universitas
Sari Mutiara Indonesia.
2. Kinerja Cleaning Service
berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT.
ISS Indonesia di Universitas
Sari Mutiara Indonesia
Medan.




Kepuasan Pelanggan pada PT.






Pelayanan dan Kinerja Cleaning
Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan padaPT. ISS Indonesia
(Studi Kasus pada Mahasiswa
Akademi Kebidanan Universitas
Sari Mutiara Indonesia)”, yang telah
dilakukan maka adapun saran yang
peneliti dapat sampaikan, sebagai
berikut:




pelanggan. Hal ini di





kepuasan pelanggan pada PT.
ISS Indonesia di Universitas
Sari Mutiara Indonesia.






PT. ISS Indonesia di
Universitas Sari Mutiara
Indonesia Medan.
